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C a r e l  J a n s e n  &  
S t e p h a n  B a l ij o n
Hoe worden handleidingen gebruikt 
en gewaardeerd?
1. In le id in g *
M et enige regelmaat wordt, ook in vak­
kringen, de veronderstelling geuit dat 
consum enten zich weinig aan gelegen 
laten liggen aan de handleidingen o f  
gebruiksaanwijzingen die ze vinden bij 
producten die ze hebben aangeschaft. 
D it soort instructieve docum enten zou­
den vrijwel niet gelezen worden, zo is 
het beeld, hooguit als het niet anders 
kan. Z o  schrijft R ettig  (1991, p. 21):“ [..] 
docum entation writers have difficulty 
adm itting to themselves: most people don’t 
read documentation.” En in N R C -H a n -  
delsblad van 1 maart 2001 stelt Westen­
dorp: “Je m oet ervan uitgaan dat mensen 
eerst wat rom m elen m et hun  nieuwe 
aanschaf en pas de gebruiksaanwijzing 
pakken als ze vastlopen. D at is de nor­
male gang van zaken.”
In hoeverre deze ideeën op onderzoeks­
resultaten berusten, is niet altijd helder. 
O ver het gebruik van en de waardering 
voor instructieve teksten zijn maar wei­
nig studies gepubliceerd. Een van de eer­
ste publicaties waarin het them a aan de 
orde was, is een onderzoek in G root- 
Brittannië waarover w ordt gerappor­
teerd in W rig h t et al. (1982)1.W right en 
haar collega’s vroegen aan 44 proefper­
sonen in hoeveel procent van de geval­
len zij de instructies bij bepaalde typen 
producten helemaal o f  gedeeltelijk zou­
den lezen. H et bleek dat bij een eenvou-
Samenvatting
In een survey werd aan 201 Nederlanders 
gevraagd hoe intensief zij gebruik maken van 
handleidingen bij producten als videorecorders 
en mobiele telefoons, hoe zij reageren als er 
iets mis gaat, en hoeveel waarde zij hechten 
aan een product met een betere handleiding. 
Vrijwel iedereen liet weten de handleidingen 
bij aankoop van een product geheel of gedeel­
telijk te lezen; als er problemen ontstaan bij 
het gebruik van een product wijt men dat 
vaak aan zichzelf, en er is een serieuze kans 
dat een positieve ervaring met de handleiding 
bij een eerder product van een bepaald merk 
meeweegt bij een volgende aankoopbeslissing. 
Deze uitkomsten sluiten nauw aan bij de 
bevindingen van Schriver (1997), die rappor­
teert over een onderzoek dat een aantal jaren 
geleden is gehouden onder een vergelijkbare 
groep Amerikaanse respondenten aan wie gro­
tendeels dezelfde vragen gesteld zijn. In ons 
onderzoek werd ook gevraagd naar het oor­
deel over het gebruik van Engelse termen in 
handleidingen. In het algemeen vonden de 
respondenten dat niet bezwaarlijk. Een uitzon­
dering vormen laag opgeleide ouderen, die 
daar negatief tot zeer negatief tegenover ble­
ken te staan. Betekenisvolle relaties tussen de 
waardering voor het Engels in handleidingen 
en de antwoorden op de andere vragen wer­
den niet gevonden.
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dig apparaat als een elektrisch strijkijzer in gem iddeld 74.4% van de gevallen de handlei­
ding geheel o f  gedeeltelijk zou w orden geraadpleegd. Bij een ingewikkeld apparaat, zoals 
een videorecorder, zou het om  82.9% gaan. Behalve m et de ingeschatte com plexiteit van 
het product, bleek de bereidheid om  de handleiding te lezen ook positief samen te hangen 
m et de prijs die ervoor m oet w orden betaald: hoe ingewikkelder en hoe duurder het pro­
duct, hoe groter de kans dat de handleiding w ordt geraadpleegd. Een negatief verband m et 
de bereidheid dat te doen werd gevonden voor de vertrouw dheid m et het product, voor de 
ingeschatte veiligheid en voor de verwachte gebruiksfrequentie. H oe vertrouw der en hoe 
veiliger het product wordt gevonden en hoe vaker m en het denkt te gaan gebruiken, hoe 
kleiner de kans is dat de handleiding w ordt gelezen. D e onderzoekers vonden geen invloed 
van de leeftijd van de respondenten op hun gerapporteerd leesgedrag. Eventuele relaties 
m et sekse en m et opleidingsniveau werden niet nader onderzocht.
In Duitsland legde Petersen (1984) aan vier groepen van elk 100 to t 200 willekeurig 
geselecteerde respondenten een aantal vragen voor over gebruiksaanwijzingen. N et als in 
de studie van W right (1982) gaf de m eerderheid van de respondenten (hier: 83%) te ken­
nen dat m en in het algemeen gebruiksaanwijzingen eerst raadpleegt voordat m en een 
nieuw  huishoudelijk apparaat in gebruik neemt. Bij de vraag o fm en  de gebruiksaanwijzing 
gewoonlijk geheel o f  gedeeltelijk doorlas, koos 49% de eerste optie en 51% de tweede. O p 
basis van de (niet erg geavanceerde) statistische analyse van de antwoorden concludeert de 
auteur dat de sekse van de respondenten de gebruiksintensiteit beïnvloedt: “D ie unter­
schiede zwischen den A ntw orten der m ännlichen und der weiblichen Befragten [..] mani­
festieren tradiertes Rollenverhalten. M änner fühlen sich der neuen Technik eher gewach­
sen, sind risikofreudiger. F rauen streben nach S icherheit und  greifen eher zur 
Gebrauchsanweisung” (p. 7).
Wat recenter dan het werk van W right et al. en dat van Petersen is een onderzoek in de 
VS van D eTienne & Smart (1995). Zij belden gebruikers van een (niet nader benoemd) 
populair com puterprogram m a, m et het verzoek een aantal vragen te beantw oorden over de 
service van de betreffende softwareleverancier. U it de antwoorden van de 400 responden­
ten bleek dat 40% (vrijwel) nooit gebruik maakte van de on-line hulp, en dat maar 2% deze 
vorm  van gebruikersondersteuning echt frequent (dat wil zeggen eens per dag o f  vaker) 
benutte. Gewilder bleek de papieren handleiding. Slechts 8% van de respondenten zei de 
handleiding bij dit softwareproduct nooit o f  vrijwel nooit te raadplegen, en 17% liet als 
gebruiksfrequentie eens per dag o f  vaker noteren. O nderscheid naar respondentvariabelen als 
sekse, leeftijd en opleidingsniveau werd in dit onderzoek niet gemaakt.Alles bijeen leidden 
de uitkom sten van D eTienne & Smart to t de conclusie dat veel softwaregebruikers wel 
degelijk gebruik maken van (papieren) handleidingen.
D ie conclusie w ordt bevestigd in een nog recentere publicatie (Vromen & Overduin 
2000).Via een ‘banner’ op de website van hun  werkgever, de Nederlandse softwareprodu­
cent Davilex, nodigden zij gebruikers van Davilex-program ma’s uit om  deel te nem en aan 
een on-line enquête over het gebruik van verschillende vorm en van gebruikersondersteu­
ning bij die program m a’s. Een groep van 224 respondenten reageerde. In grote m eerder­
heid lieten zij weten de papieren handleiding bij Davilex-producten geheel o f  gedeeltelijk 
te raadplegen. Slechts 4.5% zei dat nooit te doen.V rom en & Overduin maken in hun rap­
portage geen onderscheid naar respondentkenm erken. Wel melden ze dat de gemiddelde 
leeftijd van hun  respondenten relatief hoog was (41.5 jaar) en dat de meeste deelnemers zei­
den hun com puter dagelijks te gebruiken.
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Geldt de kennelijk nog steeds bestaande populariteit van papieren handleidingen alleen 
voor gebruikers van softwareproducten, o f  geldt ook voor consum entenelektronicaproduc- 
ten dat consum enten belang hechten aan de handleidingen2 die daarbij verstrekt worden? 
N a het onderzoek van W right et al. (1982) is er to t nu toe voor die kwestie weinig aan­
dacht geweest. D e meest recente studie is een survey onder Amerikaanse consum enten 
waarvan verslag w ordt gedaan in Schriver (1997, p. 209-223).Aan 201 consum enten uit de 
regio Pittsburgh (PA) werden door een onderzoeksteam vragen voorgelegd over onder 
m eer de intensiteit waarm ee zij handleidingen gewoonlijk raadplegen, over hun reactie 
w anneer er iets mis gaat bij het gebruik van een ingewikkeld apparaat, en over hun bereid­
heid om  m eer te betalen voor producten m et een betere handleiding. D e interviews w er­
den op straat gehouden onder consum enten die vlak daarvoor een elektronicawinkel o f  een 
videoverhuurbedrijf in de buurt van Pittsburgh (PA) hadden bezocht.3 H et bleek dat hand­
leidingen maar zelden geheel werden genegeerd, dat de respondenten het vooral zichzelf 
verweten als zich problem en voordeden m et het product dat ze gekocht hadden, en dat 
positieve ervaringen m et een handleiding een serieuze rol kunnen spelen bij een volgende 
aankoopbeslissing. Bij een deel van de vragen die Schriver stelde, ging ze na o f  er statistisch 
significante verschillen waren tussen m annen en vrouwen en tussen verschillende leeftijds­
categorieën. Bij een ander deel van de vragen w ordt geen melding gemaakt van een toet­
sing van het verband m et sekse en leeftijd. Bij geen van de vragen van Schriver kan uit haar 
rapportage w orden afgeleid o f  er een effect was van opleidingsniveau.
O m  m eer zicht te krijgen op het gebruik van en de waardering voor handleidingen bij 
Nederlandse consum enten, hebben wij daarover eind 1999 een survey gehouden. Een van 
de doelstellingen was een preciezer beeld te krijgen van de invloed van respondentvaria- 
belen dan uit de beschikbare literatuur gedestilleerd kan worden. D oor onze respondenten 
dezelfde soort vragen voor te leggen als die eerder door Schriver en haar collega’s waren 
gesteld, konden we ook nagaan op welke punten  de reacties van de Nederlandse respon­
denten overeenkwamen met, dan wel afweken van die van Amerikaanse consumenten. 
Daarnaast hebben we de Rotterdam se respondenten gevraagd naar hun oordeel over het 
gebruik van het Engels in handleidingen.Voorstelbaar is immers dat het oordeel daarover 
bij Nederlanders van invloed is op het gebruik van en de waardering voor de handleidin­
gen die ze krijgen voorgelegd.
2 . O p z e t  en u itvoering
Z onder het onderzoek van Schriver exact te willen repliceren, hebben we ons bij de opzet 
van ons onderzoek wel laten inspireren door de m anier waarop de resultaten werden ver­
zameld waarover Schriver (1997) rapporteert. O p verschillende locaties in en rond R o t­
terdam hebben wij (in concreto: de tweede auteur van dit artikel) 201 passanten die uit een 
w inkel kwamen waar consumentenelektronica werd verkocht, benaderd m et het verzoek 
een aantal vragen te beantw oorden over handleidingen. In afwijking van de gang van zaken 
in Pittsburgh, waar de respondenten 12 dollar kregen voor hun medewerking, werd aan 
onze respondenten een klein presentje (een bij het seizoen passend zakje snoepgoed ter 
waarde van fl 0.99) in het vooruitzicht gesteld.
N et als bij Schriver was het aantal m annen (N=105) en het aantal vrouwen (N=96) dat 
aan ons onderzoek m eedeed ongeveer gelijk, en er was een gelijkmatige verdeling over de
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leeftijdscategorieën jonger dan 3 0  (N=70), van 3 0  tot en m et 4 9  (N=69) en 5 0  o f  ouder 
(N=62). O ok  naar opleiding waren onze respondenten gelijkmatig verdeeld. Van de 196 
respondenten die inform atie gaven over hun hoogste afgeronde opleiding, hadden er 67 een 
hbo- o f  w o-opleiding (verder aangeduid als hoog) achter de rug; voor 72 respondenten was 
de hoogste afgeronde opleiding havo, mbo o f  vwo (verder midden) en 57 respondenten had­
den mavo o f  lager als hoogste afgeronde opleiding (laag).4
H et interview  m et de deelnemers ging als volgt. N a een eerste vraag over de gebruiks- 
intensiteit van handleidingen, werd een aantal vragen voorgelezen die ook door Schriver 
werden gesteld, inclusief de antwoordmogelijkheden waaruit gekozen kon worden. Dat 
gebeurde ook m et onze vraag over het gebruik van het Engels. Daarna volgden nog enke­
le vragen naar persoonlijke gegevens.
3. R esu lta ten
D e beschikbare ruim te laat niet toe dat we hieronder aan alle vragen aandacht besteden die 
aan onze respondenten voorlegden, en ook niet dat we bij elke vraag die we wel bespreken 
even uitvoerig op de resultaten ingaan.5 Lezers die geïnteresseerd zijn in m eer informatie 
w orden verwezen naar een website6 waar de com plete resultaten te vinden zijn van onze 
statistische analyses.
3 .1  D e  g e b ru ik s in te n s ite it . D e eerste vraag we aan onze respondenten stelden, was o f  zij 
bij aankoop van een product de bijbehorende handleiding lezen. De uitkom sten staan in 
Tabel 1.
Tabel 1: “Leest u bij aankoop van een product de handleiding?”Antwoorden van Nederlandse respondenten
altijd vaak soms nooit
38.8% 32.3% 20.9% 8.0%
Slechts 8% van de respondenten zegt bij aankoop van een product de handleiding nooit te 
lezen — een flink contrast m et de bijna 40% die zegt de handleiding altijd ter hand te 
nem en. D e sekse van de respondenten speelt daarbij blijkens een Chi-kwadraat toets geen 
rol van betekenis (p=.634). D at ligt anders voor leeftijd en opleiding, zoals blijkt uit Tabel 
2 en Tabel 3.
Tabel 2: “Leest u bij aankoop van een product de handleiding?”Antwoorden verdeeld over leeftijdsgroepen
altijd vaak soms nooit
jongeren (<30) 25.7% 27.1% 31.4% 15.7%
middengroep (30-49) 46.4% 33.3% 15.9% 4.3%
ouderen (>49) 45.2% 37.1% 14.5% 3.2%
Chi-kwadraat(6): 19.694; p<.01
Rangordecorrelatie: -.22; p<.001
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Tabel 3: “Leest u bij aankoop van een product de handleiding?” Antwoorden verdeeld over opleidingsniveaus
altijd vaak soms nooit
laag opgeleid (mavo of lager) 28.1% 22.8% 33.3% 15.8%
middengroep (mbo. havo, vwo) 30.6% 38.9% 23.6% 6.9%
hoog opgeleid (hbo, wo) 55.2% 35.8% 9.0% 0.0%
Chi-kwadraat(6): 29.950; p<.001 
Rangordecorrelatie: -.30; p<.001
H oe ouder consum enten zijn en hoe hoger ze zijn opgeleid, des te kleiner is de kans dat 
ze een handleiding links laten liggen. D at w ordt duidelijk uit de rangordecorrelaties van 
gebruiksfrequentie enerzijds en leeftijd en opleiding anderzijds. N adere analyse leert dat de 
combinaties ‘jongere — laag opgeleid’ en ‘oudere — hoog opgeleid’ de meest extreme ver­
schillen opleveren. Van de laag opgeleide jongeren leest 31.8% nooit de handleiding en is 
er niem and die zegt de handleiding altijd te lezen.Van de hoog opgeleide ouderen is er nie­
m and die nooit de handleiding leest, en zegt 50% dat altijd te doen.
D e tweede vraag die wij stelden, luidde: ‘H oe leest u handleidingen meestal?’. Tabel 4 bevat 
een overzicht van de resultaten. Ter vergelijking w orden ook de antwoordpercentages van 
de Amerikaanse respondenten bij dezelfde vraag weergegeven.7
Tabel 4: “Hoe leest u handleidingen meestal?”Antwoorden van Nederlandse en Amerikaanse respondenten
van het begin vluchtig als ik niet ik lees de hand
tot het eind verder kan leiding nooit
Nederlandse respondenten 20% 54% 23% 3%
Amerikaanse respondenten 15% 46% 35% 4%
Chi-kwadraat(2):13.508; p<.01
O ok  Tabel 4 laat zien dat de veronderstelling dat handleidingen door vrijwel niem and w or­
den gelezen, lastig vol te houden is. D at geldt blijkens deze vraag slechts voor ongeveer 3% 
van de ondervraagde Nederlanders (nog m inder dus dan de 8% die een soortgelijk ant­
w oord gaf bij de eerste vraag) en voor 4% van de ondervraagde Amerikanen.
Zowel van de Nederlandse als de Amerikaanse respondenten leest ongeveer de helft de 
handleidingen vluchtig door en zegt 20%, resp. 15% dat ze de handleidingen meestal van 
kaft to t kaft doorwerken. Een duidelijk verschil tussen de ondervraagde Am erikanen en 
Nederlanders is zichtbaar bij de voorlaatste optie (‘R ead  as reference’, resp. ‘Als ik niet ver­
der kan’). Deze optie werd vaker door de A m erikanen gekozen (35%) dan door de N eder­
landers (23%). Een mogelijke verklaring is dat de Engelse en de Nederlandse form ulerin­
gen van dit antw oordalternatief achteraf gezien niet equivalent waren.
U it de gegevens die Schriver presenteert, valt bij deze vraag niet a f  te leiden o f  sekse, 
leeftijd o f  opleiding van haar respondenten een significante invloed hadden op de gegeven 
antwoorden. Voor de Nederlandse respondenten kon dat wel w orden vastgesteld. Sekse
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bleek ook hier geen significante invloed te hebben. Leeftijd (rangordecorrelatie:-.14; 
p<.05) en opleidingsniveau (rangordecorrelatie:-.15; p<.05) daarentegen spelen bij deze 
vraag een bescheiden, maar statistisch significante rol. Vooral ouderen en hoog opgeleiden 
geven aan de handleiding van kaft to t kaft door te lezen. En vooral jongeren en laag opge­
leiden zeggen de handleiding alleen te raadplegen als ze vast zijn kom en zitten, o f  er nooit 
een blik in te werpen.
3 .2  D e  schuldvraag. O ver handleidingen w ordt veel geklaagd. Regelm atig w orden er in de 
media voorbeelden gegeven van beroerd vertaalde, slecht geschreven, inhoudelijk incorrec­
te, ondoordacht geïllustreerde, en door dat alles vrijwel onleesbare instructieve docum en­
ten. Vaak gebeurt dat vanwege het komisch effect, dat vrijwel gegarandeerd is. M aar soms 
ook is een achterliggend doel de producenten ertoe te brengen m eer aandacht (en ook 
geld) te besteden aan de kwaliteit van deze teksten, die immers cruciaal kunnen zijn voor 
het effectief gebruik van het product.
H oe kijken consum enten aan tegen de inform atie-overdracht over de bediening van het 
product dat ze hebben aangeschaft? Delen zij het in de media gebruikelijke standpunt dat 
het aan de handleidingen ligt als het mis gaat? O f  leggen zij de schuld bij zichzelf als ze er 
m et de handleiding niet uitkomen? In Tabel 5 zijn de reacties van de Nederlandse en de 
Amerikaanse respondenten op de desbetreffende vraag weergeven.
Tabel 5: “Stel, u ondervindt tijdens het gebruik van een product problemen met het product, waaraan of aan wie ligt het dan 
volgens u?” Antwoorden van Nederlandse en Amerikaanse respondenten
de hand­
leiding
de machine /  
het product
de fabrikant mezelf weet ik niet 
meer
Nederlandse
respondenten
12% 17% 15% 48% 7%
Amerikaanse
respondenten
12% 13% 6% 63% 6%
Chi-kwadraat(4): 36.739; p<.001
H et meest opvallend aan deze uitkom sten zijn de hoge percentages respondenten die het 
aan zichzelf w ijten als er iets mis gaat. In N ederland geldt dat voor bijna 50% van de geïn­
terview den en in de VS zelfs voor ruim  60%, een verschil dat bijdraagt to t het significante 
effect van nationaliteit8 op de beantwoording van deze vraag. N et als Schriver9 vonden wij 
h ier geen significante invloed van de variabelen sekse en leeftijd. O ok  voor opleidingsni­
veau vonden wij geen significant effect bij deze vraag.
3 .3  H e t  belang van een goede hand leid ing . O m  een beeld te krijgen van het belang dat con­
sum enten hechten aan een goede handleiding als het aankomt op aankoopbeslissingen, stel­
den we aan onze respondenten een aantal vragen die ook door Schriver aan de A m eri­
kaanse respondenten werden voorgelegd. Tabel 6 bevat de belangrijkste resultaten.
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Tabel 6: Antwoorden van Nederlandse en Amerikaanse respondenten op vragen over het belang van goede handleidingen
vragen antw oord- 
m  ogelijkheden
N ederlandse
respondenten
A m erikaanse
respondenten
sign ificant verband  
m et nationaliteit?
1.Vindt u dat consumenten recht hebben ja 90% 86% Nee
op begrijpelijke handleidingen? misschien 7% 12% Chi-kwadraat(2)= 4.719
nee 3% 2% p=.094
2. Denkt u dat bedrijven die een product zeker 33% 29% Nee
verkopen erin geïnteresseerd zijn of u enigszins 36% 41% Chi-kwadraat(2)=2.456
met dat product overweg kunt? nee 31% 30% p=.293
3.Vindt u dat producenten reclame ja 25% 84% Ja
moeten maken met ‘gebruikers­ maakt me niet uit 30% 15% Chi-kwadraat(2)=3984.881
vriendelijke’ handleidingen als ze die
leveren?
nee 45% 1% p<.001
4.Wanneer bedrijven in hun advertenties zeker 27% 35% Ja
verwijzen naar hun gebruikersvriendelijke misschien 42% 40% Chi-kwadraat(2)=6.258
handleidingen, zou dat dan uw aankoop­
gedrag beïnvloeden?
nee 31% 25% p<.05
5. Zou u bereid zijn om meer geld voor ja 17% 27% Ja
een product te betalen als u wist dat het misschien 39% 36% Chi-kwadraat(2) = 11.041
product een duidelijke handleiding heeft? nee 44% 37% p<.01
6. Stel, u heeft een product gekocht met ja 48% 79% Ja
een duidelijke handleiding, zou u dan misschien 30% 14% Chi-kwadraat(3)=129.389
van hetzelfde bedrijf ook andere nee 10% 4% p<.001
producten kopen? weet ik niet 11% 3%
H et overheersende beeld dat de resultaten in Tabel 6 opleveren, is dat consum enten belang 
hechten aan goede handleidingen: ze vinden dat ze er recht op hebben en ze zijn bereid er 
iets extra’s voor te betalen. U it een nadere analyse van onze data blijkt dat hoog opgeleiden 
(34%) daartoe meer, en jongeren (12%) daartoe w at m inder bereid zijn dan de ‘gem iddel­
de consum ent’ (17%). E r is ook een serieuze kans dat een consum ent zijn o f  haar aan­
koopbeslissingen laat beïnvloeden door eerdere positieve ervaringen m et de handleiding bij 
een vorig product van hetzelfde bedrijf. D at geldt voor de Nederlandse (48%), maar m eer 
nog voor de Amerikaanse respondenten (79%). Nadere analyse van de antwoorden van de 
Nederlandse respondenten leert dat in het bijzonder ouderen en laag opgeleiden ‘ja ’ zeg­
gen op de betreffende vraag (resp. 61% en 68%).Van de respondenten die zowel bij de oude­
ren als bij de laag opgeleiden behoren, zegt 78% bij een volgende aankoopbeslissing belang 
te hechten aan eerdere ervaringen m et handleidingen van het bedrijf in kwestie.
Andere verschillen tussen de Amerikaanse en de Nederlandse antwoorden vinden we 
bij de vragen 3 en 4, waar blijkt dat de Am erikanen m eer belang toekennen aan het 
beklem tonen van gebruikersvriendelijkheid in reclam e-uitingen dan de Nederlanders, en 
bij vraag 5, waar blijkt dat er m eer Am erikanen zijn dan Nederlanders die iets extra’s over 
blijken te hebben voor een goede handleiding. In ons onderzoek wijken laag opgeleide 
jonge m annen in dit opzicht overigens sterk a f  van het totaalbeeld. Van de twaalf N eder-
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landse respondenten in deze categorie zegt niem and ‘ja ’ en zeggen er elf (91.7%) ‘nee’ op 
de vraag o f  ze wat extra’s over zouden hebben voor een product m et een heldere handlei­
ding. In paragraaf 4 kom en we terug op de gevonden verschillen tussen de Nederlandse en 
de Amerikaanse respondenten.
3 .4  D e  h o u d in g  te g e n o v e r  h e t  E n g e ls  in  h a n d le id in g e n .  Als direct gevolg van de frequent 
voorkom ende Engelse term inologie in de interface van veel consum entenelektronicapro- 
ducten is gebruik van Engelse term en in de bijbehorende handleidingen eerder regel dan 
uitzondering. Voorstelbaar is dat het gebruik en de waardering van handleidingen waarmee 
Nederlandse consum enten w orden geconfronteerd, verband houden m et de houding van 
deze consum enten tegenover het gebruik van Engelse term en in deze tekstsoort.
O m  dat na te kunnen gaan, vroegen we de respondenten om  hun  oordeel over het 
Engels in handleidingen kenbaar te maken op een vijfpuntsschaal. In tabel 7 zijn de uit­
komsten bij deze vraag uitgesplitst naar sekse, leeftijdscategorie en opleidingsniveau.
Tabel 7: "Wat vindt u van het gebruik van Engelse termen in handleidingen?” (oordelen gegeven op vijfpuntsschaal; 1: heel 
positief; 5: heel negatief)
gemiddelde standaarddeviatie significant effect?
mannen 2.72 1.16 Nee
vrouwen 2.82 1.15 t(199)=0.608
p=.544
jongeren (<30) 2.47 1.06 Ja
middengroep (30-49) 2.49 1.22 F(2, 198) = 16.379
ouderen (>49) 3.42 1.15 p<.001
laag opgeleid 3.40 1.31 Ja
middengroep 2.61 0.99 F(2, 193) = 15.278
hoog opgeleid 2.37 2.92 p<0.001
totaal 2.76 1.15
H et algemene beeld uit de gegevens in Tabel 7 is dat het gebruik van Engels in handlei­
dingen niet bezwaarlijk w ordt gevonden. H et gemiddelde oordeel (2.76) ligt tussen ‘neu­
traal’ en ‘positief’. Sekse heeft geen significante invloed op het oordeel van de consum en­
ten. Voor leeftijd geldt dat wel. H et gemiddelde oordeel van respondenten van 50 jaar o f  
ouder (3.42) over het gebruik van Engelse term en w ijkt significant a f  van dat van beide 
andere leeftijdsgroepen.10 Behalve leeftijd blijkt ook opleiding van invloed bij de beant­
w oording van deze vraag. Laag opgeleiden denken significant negatiever over Engels in 
handleidingen (3.40) dan beide andere groepen.11 H et meest negatieve standpunt werd 
ingenom en door de groep van 21 respondenten in ons onderzoek die 50 jaar en ouder 
waren en die een opleiding hadden onder mavo-niveau. H un gemiddelde waardering voor 
het Engels lag m et 4.33 tussen ‘negatief’ en ‘heel negatief’. H et ligt voor de hand dat een 
onvoldoende beheersing van het Engels hier debet aan is. Als m en de term en eenvoudig­
weg niet kent die gebruikt w orden op een apparaat e n /o f  in een bijbehorende instructie, 
leidt dat allicht to t irritatie.
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Van verbanden tussen de oordelen van respondenten over het Engels in handleidingen 
en de antwoorden die ze gaven op de andere vragen die hun werden gesteld, bleek nau­
welijks sprake. O p één uitzondering na12 bleek de relatie tussen de waardering voor het 
Engels en de antwoorden op andere vragen niet significant. Kennelijk doet een positief o f  
negatief oordeel over het Engels in handleidingen bij Nederlanders niet direct toe o f  a f  aan 
het gebruik o f  de waardering voor de tekstsoort in zijn algemeenheid.
Eerder onderzoek naar de waardering van Nederlanders voor het Engels in instructie­
ve teksten is ons niet bekend. H et dichtst in de buurt ligt een onderzoek van Gerritsen 
(1996) naar de waardering voor het Engels in persuasieve schriftelijke communicatie: geheel 
Engelstalige advertenties in Nederlandse tijdschriften. De door Gerritsen gevonden attitu­
de van de respondenten (gemiddelde score van 2.62 op een vijfpuntsschaal) tegenover dit 
soort advertenties is vergelijkbaar m et de gemiddelde score die wij vonden bij instructieve 
teksten (2.76). N et als in ons onderzoek bleken bij G erritsen jongeren (onder 25 jaar) een 
significant positiever oordeel te hebben dan ouderen (boven 45 jaar).13 En ook net als in 
ons onderzoek bleek van een sekse-effect op attitude tegenover het Engels geen sprake. 
N aar een eventuele invloed van opleidingsniveau is door Gerritsen niet gezocht. Alle 
respondenten waren hoog opgeleid: de jongeren hadden allemaal V W O  achter de rug, en 
de ouderen HBS o f  gymnasium (Gerritsen, 1996, p. 69).
4. C onclusies
Alles bijeen levert ons onderzoek het volgende algemene beeld op. Vrijwel iedereen zegt 
bij aankoop van een product de handleiding (soms, vaak o f  altijd) te lezen (Tabel 1). In de 
meeste gevallen gebeurt dat vluchtig tijdens het uitproberen, o f  als m en niet m eer verder 
kan (Tabel 4). Als er bij het gebruik van een product problem en ontstaan, w ijt m en die veel 
vaker aan zichzelf dan aan de handleiding (Tabel 5). M en betwijfelt o f  bedrijven erin geïn­
teresseerd zijn o f  klanten m et de geleverde producten overweg kunnen, m en vindt het recht 
op begrijpelijke handleidingen vanzelfsprekend, en m en ziet enig commercieel nut in het 
beklem tonen van de gebruikersvriendelijkheid van handleidingen. O ok w il m en wellicht 
wat extra betalen voor een goede handleiding, en laat m en ervaringen m et een handleiding 
meewegen bij een volgende aankoopbeslissing (Tabel 6). O ver het gebruik van Engelse ter­
m en in handleidingen is m en niet enthousiast, maar het w ordt in het algemeen ook niet 
bezwaarlijk gevonden (Tabel 7). Een duidelijke samenhang tussen het oordeel over het 
gebruik van Engels enerzijds, en het gebruik en de waardering van handleidingen ander­
zijds is er niet.
Bezien we de uitkom sten van de statistische toetsen op de invloed van de onderzochte per­
soonsvariabelen, dan laat zich voor de Nederlandse consum enten concluderen dat sekse 
geen rol speelt bij het gebruik en de waardering van handleidingen: bij geen van de vragen 
is er een effect op de antwoorden gevonden. De stelling uit Petersen (1984) dat m annen 
“risikofreudiger” zouden zijn en dat vrouwen “eher zur Gebrauchsanweisung [greifen]” 
w ordt door onze gegevens op geen enkele m anier ondersteund.
Leeftijd heeft wel enige invloed op de gebruiksintensiteit van handleidingen: hoe ouder 
de consum enten, hoe vaker ze zeggen bij aankoop van een product de handleiding te lezen. 
O ok de m anier waarop de handleiding geraadpleegd wordt, hangt enigermate samen m et
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leeftijd. H et zijn vooral ouderen die de handleiding van kaft to t kaft doornem en, en het zijn 
vooral jongeren die de handleiding alleen raadplegen als ze vast kom en zitten, o f  er geheel 
aan voorbij gaan. Bij de beantwoording van de ‘schuldvraag’ heeft leeftijd geen aantoonba­
re invloed. Leeftijd speelt blijkens onze gegevens wel een rol als het gaat om  de com m er­
ciële impact van goede handleidingen: ouderen willen daar m eer voor betalen, en ze laten 
positieve ervaringen m et handleidingen duidelijker meewegen bij toekomstig aankoopge­
drag. Een effect van leeftijd is ook zichtbaar bij de waardering voor het Engels. N et als in 
onderzoek van Gerritsen (1996) het geval bleek voor de appreciatie van Engels in adver­
tenties blijkt ook voor Engelse term en in handleidingen te gelden dat m et name ouderen 
zich daaraan ergeren.
Opleiding is de persoonsvariabele die de grootste invloed heeft op het gebruik van hand­
leidingen: hoog opgeleiden lezen handleidingen duidelijk vaker en intensiever dan anderen. 
Bij de beantwoording van de ‘schuldvraag’ speelt opleiding geen rol. Gaat het om  de com ­
merciële aspecten van een goede handleiding, dan is er ook een effect van opleiding te zien. 
Laag opgeleiden willen er het minst voor betalen en ze geven hun  ervaringen m et een 
handleiding het minste gewicht bij een volgende aankoopbeslissing. O ok  blijkt er een effect 
van opleiding op de waardering voor het Engels. C onsum enten m et een lage opleiding 
staan aanmerkelijk negatiever tegenover het gebruik van Engelse term inologie in een hand­
leiding dan anderen.
Vergelijken we de antw oorden die onze respondenten m et de antwoorden uit het onder­
zoek van Schriver (1997), dan tekenen zich behalve belangrijke overeenkomsten ook enke­
le verschillen af. Nederlanders zijn wat vaker bereid een handleiding geheel o f  gedeeltelijk 
te lezen dan Am erikanen, Am erikanen zoeken de schuld bij problem en vaker bij zichzelf 
dan Nederlanders, Am erikanen hechten m eer commercieel belang aan een goede handlei­
ding, en A m erikanen hebben daar wat m eer voor over.
H et is misschien verleidelijk om deze verschillen te verklaren vanuit cultuurkenmerken, 
en een directe relatie te leggen m et bijvoorbeeld het werk van Hofstede (1984; 1995), die 
op een aantal dimensies de Nederlandse cultuur als verschillend van de Amerikaanse 
typeert. Uitspraken over mogelijke verbanden tussen nationaliteit, cultuurkenm erken en 
waardering voor handleidingen achten wij echter op zijn minst voorbarig. Zoals aangege­
ven in Jansen (1999; 2000) zijn er serieuze kanttekeningen te plaatsen bij de geldigheid van 
de uitkom sten zoals Hofstede die op basis van zijn onderzoek heeft geformuleerd. M aar 
ook als we m eer en m eer precieze informatie over cultuurverschillen zouden hebben, is het 
gewaagd om  daarin directe verklaringen te zoeken voor lezersvoorkeuren en lezersgedrag. 
Een eenvoudig m odel van het type ‘nationaliteit X  dus cultuurkenm erkenY  dus com m uni­
catief gedrag Z ’ kan niet een afdoende theoretische basis vorm en voor onderzoek naar 
interculturele aspecten van zakelijke communicatie. Daarbij zal ten minste ook de relatie 
betrokken m oeten w orden tussen cultuurdimensies op groepsniveau en waardenpatronen 
op individueel niveau (zie Le Pair et al., 2000). G oed voorstelbaar is immers dat verschillen 
tussen consum enten op com municatie-gerelateerde variabelen weliswaar enige samenhang 
vertonen m et nationaliteit, maar veel sterker bepaald w orden door individuele karakteris­
tieken, op het punt van cognitieve stijl bijvoorbeeld, die dwars door nationaliteiten heen­
lopen. B innenkort vallen de eerste resultaten te verwachten van cross-cultureel onderzoek 
naar de waardering van persuasieve teksten, waarbij ook individuele waardenpatronen in de 
analyse w orden betrokken (Hoeken et al., in voorbereiding). H opelijk hoeven we niet lang
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te wachten op een vergelijkbaar onderzoek op het gebied van instructieve teksten.
N uttig  is ook vervolgonderzoek dat gedetailleerder antwoord geeft op de vraag welke 
situatiekenmerken bij welk type gebruikers leiden to t de beslissing om  een instructieve 
tekst, o f  delen daarvan wel o f  niet te gaan lezen. O m  het in de w oorden van W right (1988) 
te zeggen: er m oet gewerkt w orden aan “theories o f  N O T  reading” . Behalve in W right 
(1988) zijn bijvoorbeeld in S teehouder (1994) en in Maes et al. (1996) al aanzetten to t 
theorievorm ing te vinden over de driehoeksverhouding tussen tekst, artefact en gebruiker, 
en over interacties daartussen die to t bepaalde vorm en van leesgedrag kunnen leiden. H et 
is de m oeite waard te proberen de daar gepresenteerde modellen verder uit te bouw en en 
via empirisch onderzoek te verfijnen. D at kan ertoe bijdragen dat de gebruikswaarde van 
handleidingen w ordt vergroot. U it de hier gepresenteerde onderzoeksresultaten moge blij­
ken dat dat in elk geval door consum enten op prijs wordt gesteld.
N o te n
* Wij danken de collega’s en studenten die commentaar gaven op vorige versies van dit artikel.
1. Voor een korte weergave van de eerste bevindingen uit dit onderzoek, zie Wright (1981).
2. In dit artikel scharen we dit soort documenten verder allemaal onder de noemer handleidingen.
3. Wanneer de interviews werden gehouden, wordt in Schriver (1997) niet vermeld. Maar aangezien er in Schri- 
ver (1995) al melding wordt gemaakt van een deel van de resultaten (de antwoorden op de ‘schuldvraag’), kan 
de survey niet later dan in 1995 hebben plaatsgevonden.
4. In het onderzoek van Schriver kwamen 107 mannen en 94 vrouwen aan het woord. De verdeling over de 
drie leeftijdscategorieën was bij Schriver als volgt: jonger dan 30: N=67; van 30 tot en met 49: N=69; 50 of ouder: 
N=65. Over het opleidingsniveau van de respondenten geeft Schriver (1997) geen precieze informatie.
5. Bij de vragen waarover we hier rapporteren, vermelden we steeds of er een statistisch significant verband was 
tussen de antwoorden op de vragen en de respondentkenmerken sekse, leeftijd of opleiding (Chi-kwadraat- 
toetsen; alfa=.05). Wanneer de aard van de gehanteerde antwoordopties bij de interviewvragen het toeliet, 
hebben we de reacties van de respondenten geïnterpreteerd als waarden op een ordinale schaal, en hebben we 
daarbij passende non-parametrische toetsen uitgevoerd. Waar de respondentvariabelen die we met de ant­
woorden in verband brachten (leeftijd in drie categorieën, en opleiding in drie categorieën) zelf ordinaal van 
aard waren, zijn rangordecorrelaties (Kendall’s Tau-b) berekend.Waar het ging om een respondentvariabele op 
een nominale schaal (sekse) is de Mann-Whitney toets gehanteerd. In die gevallen waar rangordecorrelaties 
of resultaten van Mann-Whitney tests statistisch significant waren, wordt daar melding van gemaakt. Bij de 
vergelijking van onze resultaten met die van Schriver moeten we volstaan met de rapportage van Chi-kwad- 
raattoetsen. Voor andere analyses zouden de ruwe data van het Amerikaanse onderzoek beschikbaar moeten 
zijn. Bij de vraag die wij hebben gesteld over de waardering van het Engels in handleidingen maakt de gehan­
teerde vijfpuntsschaal het mogelijk om bij de analyse van de antwoorden gebruik te maken van parametri­
sche F- en t-toetsen.
6. Het webadres is: http://www.careljansen.nl/jb2001.htm. Hier kan ook de SPSS-file worden gedownload met 
de data die in Rotterdam verzameld zijn.
7. Schriver volstaat hier en elders met afgeronde percentages. Waar wij onze resultaten met die van haar resulta­
ten vergelijken, nemen wij haar presentatiewijze over.
8. Strikt genomen weten we niet zeker of de term ‘nationaliteit’ hier wel de juiste is. Schriver (1997) vermeldt 
niet of ze bij haar respondenten heeft nagevraagd of ze de Amerikaanse nationaliteit hadden, en wij hebben 
niet naar de nationaliteit van onze respondenten gevraagd. Maar aangenomen mag worden dat in het onder­
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zoek van Schriver in het overgrote deel van de gevallen consumenten met een Amerikaans paspoort en in ons 
onderzoek consumenten met een Nederlands paspoort aan het woord gekomen zijn.
9. In een vervolgonderzoek met 35 hardop denkende proefpersonen ging Schriver nog na of de beantwoording 
van de ‘schuldvraag’ werd beïnvloed door de concrete ervaring van het werken met een handleiding bij een 
consumentenelektronicaproduct. Dat bleek niet het geval: bij de pretest legde 52% van de proefpersonen de 
schuld bij zichzelf, en dat was nauwelijks anders tijdens het werken (51%) en bij de post-test (53%).
10. Post hoc tests (Tamhane) leverden hier de volgende verschillen op: jongeren versus middengroep: niet signi­
ficant; jongeren versus ouderen: significant; p<0.001; middengroep versus ouderen: significant; p<0.001.
11. Hier waren de uitkomsten van post hoc tests (Tamhane) als volgt: laag opgeleid versus middengroep: signifi­
cant; p<0.01; laag opgeleid versus hoog opgeleid: significant; p<0.001; middengroep versus hoog opgeleid: 
niet significant.
12. De uitzondering betreft de relatie tussen enerzijds de waardering voor het Engels en anderzijds de stelligheid 
waarmee de stelling werd onderschreven dat producenten er goed aan doen reclame te maken voor ‘gebrui­
kersvriendelijke’ handleidingen. Bij de rangordetoets bleek die relatie significant (p=.042); bij de Chi-kwad- 
raat-toets niet (p=.107).We achten de gevonden rangordecorrelatie (.127) te laag, en vooral het gevonden ver­
band te lastig interpreteerbaar om er consequenties aan te verbinden.
13. Aldus Gerritsen et al. (2000, p. 18), waar kort naar Gerritsen (1996) wordt verwezen. In Gerritsen (1996) zelf 
worden geen overall scores genoemd. Wel kan uit de daar weergegeven deelresultaten worden gereconstru­
eerd dat de gemiddelde score van de (26) jongeren 2.18 bedroeg, en die van de ouderen (ook 26 in getal) uit­
komt op 3.07.
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